Formulieren als bron van taalverkeersproblemen by Jansen, C.J.M. & Steehouder, M.






The following full text is a publisher's version.
 
 





Please be advised that this information was generated on 2017-12-06 and may be subject to
change.
Formulieren als bron van 
taalverkeersproblemen
C.J.M. JANSEN & M.F. STEEHOUDER
Samenvatting
In het hier beschreven onderzoek, waarover uitvoeriger wordt gerapporteerd in Jansen & Steehouder 
(1989), werden problemen van formuliereninvullers onderzocht door proefpersonen formulieren 
hardopdenkend te laten invullen aan de hand van een situatieschets. Uit de ingevulde formulieren, 
de observaties en de uitingen van de proefpersonen konden conclusies getrokken worden over de 
soorten problemen die invullers tegenkwamen en over enkele strategieën die ze hanteerden. Deze 
conclusies vormden, samen met aan de vakliteratuur ontleende aanwijzingen, de leidraad voor een 
grondige revisie van zeven van de formulieren. Het bleek dat het aantal onacceptabele ingevulde 
formulieren met ongeveer de helft verminderde.
1 Context van het onderzoek
In 1989 verscheen een rapport van de twee Tilburgse sociologen Van Oorschot en 
Kolkhuis Tanke waarin zij verslag deden van een onderzoek naar wat zij noemen het niet- 
gebruik van sociale zekerheid. Met dat begrip, ook wel aangeduid als onderconsumptie 
van sociale regelingen, doelen ze op het verschijnsel dat mensen die wèl recht hebben op 
sociale uitkeringen, die niet of slechts ten dele ontvangen. Figuur 1 bevat een aantal on- 
derconsumptie-cijfers waar de onderzoekers melding van maken. Uit die cijfers laat zich 
onder meer aflezen dat in Groot-Brittannië 49% van de rechthebbenden verstoken blijft 
van een of meer uitkeringen en dat van de mensen die in ons land recht hebben op 
huursubsidie, meer dan de helft daar geen of onvolledig gebruik van maakt.
GB supplementary benefit 28%




NL individuele huursubsidie 55%
eenmalige uitkering 43%
Figuur I: Onderconsumptie van sociale rechten in Europa: schattingen van percenta­
ges rechthebbenden die geen o f onvoldoende uitkering ont\<angen (uit: Van 
Oorschot & Kolkhuis Tanke 1989, p. 27, 45, 46 en 68)
De cijfers in figuur 1 hebben steeds betrekking op regelingen waarvoor men slechts in 
aanmerking komt als het inkomen onder een bepaalde grens ligt. Het zijn dan ook vooral 
burgers met een laag inkomen en een laag opleidingsniveau die de dupe worden. 
Bestuurskundigen spreken in dit verband wel van een bureaucratische paradox', regelin-
Tijdschrifi voor Taalbeheersing 13 (1991), I. 30-45
Formulieren als bron van taalverkeersproblemen 31
gen die zijn ontworpen om zwakke groepen in de samenleving te beschermen, blijken het 
slechtst toegankelijk voor die mensen die er het meest behoefte aan hebben. Wat boedoeld 
was om de burger te behoeden voor de onvolkomenheden van de bureaucratie, verkeert 
zo in een oorzaak voor verdere isolatie (Filet, 1974).
Hoe laten deze onderconsumptiecijfers zich verklaren? Het best onderzochte verkla­
ringsmodel dat Van Oorschot en Kolkhuis Tanke presenteren, is ontwikkeld en getoetst 
door de Engelse socioloog Kerr (1983); een Nederlandse pendant is het model van de 
bestuurskundige Thomassen (1979, 1981). Zowel Kerr als Thomassen beschrijven het 
proces dat leidt tot toekenning van een uitkering als een obstacle course, een race met een 
aantal belangrijke hindernissen. Thomassen onderscheidt er vijf:
1 het onderkennen van rechten: mensen moeten beseffen dat ze onder een bepaalde 
regeling vallen en ze moeten weten waar ze dientengevolge recht op hebben
2 psychische weerstanden: eventuele gevoelens van schaamte, drempelvrees voor het 
ambtelijke apparaat en angst voor stigmatisering moeten overwonnen worden
3 het claimen van rechten: er moet een aanvraag worden ingediend; meestal betekent dat 
dat er een formulier ingevuld moet worden
4 de behandelingsprocedure: ook tijdens de behandeling van de aanvraag moet men 
adequaat blijven reageren; soms moet de aanvraag toegelicht worden; bijna steeds zal 
er het nodige geduld geoefend moeten worden
5 procedures van administratieve rechtsbescherming: als de beslissing niet volgens 
wens is, kan de aanvrager besluiten gebruik te maken van het recht op beroep; daarbij 
kunnen de verschillende barrières zich opnieuw voordoen.
Bij elk van deze barrières kan het misgaan en gaat het vaak mis, aldus Thomassen. In ons 
proefschrift (Jansen & Steehouder 1989) gaan we in op de verschillende vormen van 
overheidscommunicatie die bedoeld zijn om het burgers gemakkelijker te maken de eerste 
en derde barrière te overwinnen. In dit artikel beperken we ons tot de derde hindernis: het 
invullen van formulieren.
Hoe negatief erover formulieren wordt gedacht', blijkt bijvoorbeeld uit een onderzoek 
van Huismans & Siegerist uit 1974. Van de 543 ondervraagden (representatief voor de 
Nederlandse bevolking) meende 75% dat de overheid te veel formulieren gebruikt, vond 
81 % sommige vragen op een formulier zo onduidelijk datje niet weet wat je  in moet vullen 
en stemde 80% in met de uitspraak dat er soms vragen op een formulier staan waarx’an 
je  je  aß’raagt waarom ze dat in 's hemelsnaam willen weten. In Knapper & MacAlley 
(1982) wordt melding gemaakt van grote problemen die zich in 1981 voordeden met het 
aanvraagformulier voorde Individuele Huursubsidie. Het bleek dat slechts 18% van de 
aanvragers het formulier zelf invult; de overige aanvragers lieten de klus klaren door de 
gemeenten, verhuurders of al dan niet professionele hulpverleners. Desgevraagd zei 50% 
van de ondervraagden het formulier onmogelijk zelf te kunnen invullen. In een onderzoek 
onder cliënten van de Hengelose Gemeentelijke Sociale Dienst (GSD) (Jansen e.a. 1984) 
vond ruim 30% van de ondervraagden dat er in zijn algemeenheid op GSD-formulieren 
te veel vragen worden gesteld, bijna 50% was van oordeel dat de vragen onduidelijk zijn 
en eenzelfde percentage meende dat er wel eens sprake is van geheel overbodige vragen. 
Daarbij werden als voorbeeld genoemd vragen over sollicitaties, vragen naar steeds weer 
dezelfde persoonlijke gegevens en vragen over de woon- en gezinssituatie die voor de 
betreffende uitkering niet relevant lijken.
De meest voor de hand liggende remedie, zeker in ogen van taalbeheersers, lijkt simpel: 
vereenvoudig de formulieren. Toch is enige reserve op zijn plaats ten aanzien van de 
kansen op succes. Zolang regelingen en uitvoeringsprocedures complex of onhelder zijn,
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is het fo rm ulier slechts één  van de factoren  die leiden tot de geschetste  problem en. 
Illu stra tie f is in  dit verband een u itlating  van R. In ' t  V eld, ex-directeur-generaal bij het 
M in isterie  van O nderw ijs en W etenschappen  en  ex-crisism anager bij de d ienst S tud ie­
f in a n c ie r in g , en  in  b e id e  fu n c tie s  d ire c t  b e tro k k e n  b ij de c o m p le x e  s tu d ie -  
financieringsregeling  (In ’t V eld 1990)2:
Indien zich in de onderliggende regelingen nevelige begrippen bevinden, slecht gedefinieerd of voor 
velerlei uitleg vatbaar, zal het formulier hiervoor op zichzelf geen oplossing kunnen bieden. De 
agressie die zich vaak ontlaadt op de structuur van het formulier, ware produktiever te besteden in 
de richting van de fabrikanten van de onderliggende regeling.
O ndanks het vooruitzicht dat het u iteindelijke resu ltaa t w aarschijn lijk  beperk t zal zijn , is 
hel toch zinvol om  de m ogelijkheden  te verkennen om  het invu lgem ak van form ulieren  
te verbeteren . Form ulieren  vorm en w ellicht wel de laatste schakel in een keten  van 
problem en, m aar ze hoeven niet per se de zw akste schakel te zijn.
2 Onderzoek naar invulproblemen
D e literatuur over de redactie en vorm geving van form ulieren  is beperk t van om vang. 
zeker voor het N ederlandse taa lgeb ied ’. W at er aan  adviezen is gepubliceerd , is hoofdza­
kelijk  gebaseerd  op prak tijkervaringen  en nauw elijks op onderzoek. In het E ngelse 
taalgeb ied  bestaat e r  wel een  zekere onderzoekstraditie , w aarbij het voortouw  is genom en 
door P. W right (1978; 1980). Z ij deed een reeks laboratorium -onderzoeken  w aarin het 
e ffec t van verschillende vraagstellingen en invultechnieken is nagegaan. P roefpersonen 
vulden b ijvoorbeeld  enkele  tientallen  vragen van een bepaald type in, en hun prestaties 
w erden vergeleken m et d ie van proefpersonen d ie  vergelijkbare vragen op een andere 
m an ier kregen aangeboden. Z o bleek dat het aankruisen  van hokjes sneller g ing  en tot 
m inder fouten leidde dan  het onderstrepen van het ju is te  antw oord. D oorhalen  van het 
onju iste  an tw oord kostte nog m eer tijd en leidde ook  tot de m eeste fouten. O ok kon W right 
m et experim enten aantonen dat het aankruisen  van ad jectieven (single/married) m inder 
tijd kostte en m inder fouten opleverde dan het beantw oorden van een  ja /nee-v raag  (Are 
you married? yes/no).
Een voordeel van zulk laboratorium -onderzoek  is de hoge interne valid iteit d ie bereikt 
w ordt door een vaak geraffineerde onderzoeksopzet. Een nadeel ligt in de beperkte 
ecologische validiteit: de taak van de proefpersonen w ijkt vaak nogal a f  van die in de 
praktijk .
V oor een volled iger beeld  van de m anier w aarop form ulieren  verbeterd  kunnen 
w orden, is daarom  ook onderzoek  nodig naar de p roblem en die invullers ondervinden in 
natuurlijke situaties. Z u lk  onderzoek  is to t nu toe zeer beperkt. H olland & R edish ( 1981 ) 
vergeleken via hardopdenkonderzoek het gedrag en  de produkten  van m eer en m inder 
succesvolle  invullers van het A m erikaanse Federal Government's Joint Application  
Form SF  171. Zij constateerden  onder m eer dat succesvolle invullers veel m eer aandacht 
besteedden aan de rethorical situation. D ie invullers p robeerden inzicht te krijgen in de 
functie van het fo rm ulier als geheel en in de functie van de afzonderlijke vragen. O ok 
probeerden  ze te an ticiperen  op m ogelijke reacties van de verw erker. M inder succesvolle 
p roefpersonen concentreerden  zich vooral op decoding strategies. Z e beperkten zich  tot 
het begrijpen van vakterm en en zinsconstructies.
R ose (1981) verzam elde gegevens over invulproblem en bij A m erikaanse overheids­
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fo rm ulieren  via een indirecte m ethode: de critical incident-annpak. Hij vroeg responden­
ten d ie  vanuit hun professie  vaak m ensen hielpen m et het invullen  van form ulieren , om 
een recen t prob leem  uit hun prak tijk  gedeta illeerd  te beschrijven . N aast de te verw achten 
p roblem en rond w oordkeus en zinsbouw , m aakten de respondenten  onder m eer frequent 
m eld ing  van gevallen  w aarin  invullers vragen niet konden beantw oorden om dat ze niet 
besch ik ten  over de noodzakelijke in form atie. D aarnaast bleek dat er veel lastige bereke­
ningen  m oesten  w orden  uitgevoerd.
F röh lich  ( 1986) lie t acht E ngelse  proefpersonen  hardopdenkend  een form ulier invullen 
w aarm ee ze een  Supplementary Benefit konden aanvragen. Hij w as m et nam e geïn teres­
seerd  in de routes d ie  de proefpersonen  volgden en in de fouten  die ze m aakten. Fröhlich 
consta teerde  dat proefpersonen  onm iddellijk  op  zoek g ingen naar de eerste vraag en 
vervolgens één  voor één  de overige vragen beantw oordden. T oelichtingen en aanw ijz in ­
gen w erden doorgaans genegeerd . H et resu ltaa t w as dat veel irrelevante vragen ten 
onrech te  w erden bean tw oord  en dat veel vragen fout w erden ingevuld.
In ons onderzoek  hebben w e enerzijds een g ro ter aantal p roefpersonen betrokken dan 
in de genoem de stud ies van H olland & R ose en van F röhlich  en anderzijds ook  m eerdere 
fo rm ulieren  gebru ik t.4
Opzet van het onderzoek
A an 98 p roefpersonen , steeds afkom stig  uit de doelgroep van de betreffende regeling, 
legden w e een fo rm u lie r voo r m et een situatieschets. W e vroegen de proefpersonen om  
daarm ee hardopdenkend  aan het w erk  te gaan. W e gebruikten  negen form ulieren; drie 
kw am en er van de B elastingdienst, v ijf  van het M inisterie van O nderw ijs & W etenschap­
pen en een van de gem eente H engelo. W e verzam elden v ier soorten gegevens: de 
an tw oorden  die op  de form ulieren  w erden genoteerd , de u itingen van de proefpersonen 
tijdens het experim en t, observaties van gedrag ingen  van de proefpersonen en antw oorden 
op  vragen die w e stelden in een aanvullend  in terview  (zie voor details over deze 
convergerende  aanpak  Jansen  & S teehouder 1989, p. 42-47).
Bij de analyse van de gegevens ging het ons vooral om  de problemen  w aar de p roef­
personen  kennelijk  m ee geconfron teerd  w erden. In d it opzicht w eek onze aanpak sterk af 
van w at in ander hardopdenkonderzoek  gew oonlijk  w ordt beoogd. Het ging ons niet om 
een  adequate  beschrijv ing  van het gehele com plex  van m entale processen die to t bepaalde 
gedrag ingen  leidden. O m  het hoofddoel van ons onderzoek te bereiken -  verbeteringsm o­
gelijkheden  voor form ulieren  ontw ikkelen  -  is zo ’n volledig  beeld n iet noodzakelijk . Van 
belang  zijn  de problematische aspecten  van het invulgedrag: w anneer gaat e r  iets ver­
keerd , w at is de aard  van de p rob lem en en w elke oorzaken kunnen er w orden aangew ezen?
O m  de p rob lem en te kunnen localiseren  en beschrijven, w as het noodzakelijk  om  te 
besch ikken  o ver een operationalisering  van het begrip  probleem  en over een  ca tegorise­
ring  van deeltaken  w aarbij zich prob lem en konden  voordoen. H et begrip  probleem  legden 
w e in v ier aspecten  uiteen. W e noem en ze in volgorde van het belang dat we eraan  
toekenden:
-  ineffectiviteit: e r  w ord t een  stap  in de taakuitvoering  verkeerd  u itgevoerd , o f  ten 
onrech te  ach te rw ege gelaten;
-  inefficiëntie : e r  w ord t een onnodige stap  uitgevoerd;
-  gebrek aan inzicht: m en voert een  bepaalde stap  op verkeerde gronden uit, en /o f 
begrijp t n iet w at m en eigen lijk  aan  het doen is;
-  gebrek aan autonom ie: bij de u itvoering  van een bepaalde stap vraagt m en hulp van 
derden .5
34 C.J.M. Jansen & M.F. Steehouder
O m  de p rob lem en te kunnen  beschrijven, on tw ikkelden  w e een m odel van deeltaken  die 
noodzakelijk  lijken voor de hoofdtaak: een  fo rm ulier correct invullen . In figuur 2 is het 
m odel w eergegeven.6
MON1TORTAKEN
Oriëntatie Selectie Controle Schakelen
INTERPRET ATIETAKEN
Begrijpen (semantisch) 











Figuur 2: Deeltaken bij het invullen van form ulieren
E r w orden  drie taakniveaus onderscheiden. In de eerste p laats zijn er deeltaken die 
rechtstreeks tot de eigenlijke taak, het beantw oorden van de vragen op het form ulier, 
behoren. In navolging van L anda (1974) gebru iken  w e de term  functionele taken. W e 
onderscheiden  drie soorten.
-  G enereren  van gegevens: een gegeven produceren , zoals een naam , een datum  o f  een 
bedrag . Som s zal m en z o 'n  gegeven uit het hoofd  w eten: in andere gevallen  zal m en het 
op m oeten zoeken.
-  V erifiëren  van voorw aarden: nagaan o f  een  gegeven in een bepaalde categorie  valt.
-  T ransform eren: een gegeven in een  andere vorm  om zetten , door het sam en m et een 
ander gegeven als input voor een berekening te gebruiken, o f  door het om  te zetten  in 
verbale code (antw oord) en /o f grafische code (kruisje in een hokje).
O m  te achterhalen  w elke functionele  taken hij m oet uitvoeren, m oet de gebru iker de tekst 
van het fo rm u lie rten  vaak ook de toelichting) raadplegen. De deeltaken d ie  daarbij m oeten 
w orden uitgevoerd , noem en we interpretatietaken. W e onderscheiden  tw ee soorten 
in terpre tatietaken, en m aken bij de eerste een onderverdeling .
-  De verbale en visuele aspecten van de tekst begrijpen op locaal niveau en op globaal 
n iveau, de betekenis doorzien  dus van v isuele signalen en van w oorden, w oordgroepen, 
zinnen en grotere tekstelem enten. W e noem en dat h ier het semantische aspect van de 
interpretatie.
-  U it de betekenis van de tekst afleiden w elke functionele handelingen  u itgevoerd 
m oeten w orden om  het probleem  op te lossen: het pragmatische aspect van de in ter­
pretatie.
Formulieren als bron van taalverkeersproblemen 35
V oortdurend  m oet de invu ller beslissingen nem en over deeltaken  die al dan niet m oeten 
w orden verricht. D e taken d ie deze stu ring  van het proces m et zich m eebrengt, noem en we 
monitor-taken. W e onderscheiden  vier soorten.
-  O riëntatie: een  overzich t krijgen van het docum ent en de onderdelen  daarvan enerzijds, 
en  van de taak  als geheel en de verschillende deelstappen  w aaruit die bestaat anderzijds.
-  Selectie: beslissen  w elke vragen en toelich tende passages wel o f  niet geraadpleegd 
w orden , en ook: in w elke volgorde dat m oet gebeuren.
-  C ontrole: nagaan o f  de taakuitvoering  correct verloopt.
-  Schakelen: het u itvoeren van in terpre tatietaken onderbreken  voor het uitvoeren van 
functionele  taken , en  om gekeerd.
Bij het zoeken n aa rd e  oorzaken van de versch illende soorten problem en hebben we in drie 
rich tingen  gew erkt.
-  W e hebben ons afgevraagd  in hoeverre p roblem en veroorzaakt konden zijn doordat 
andere deeltaken  dan die w aarbij het prob leem  zich voordeed, inadequaat w aren u itge­
voerd . Z o kan aan een  verkeerde selectiebeslissing  een inadequate oriën tatie  ten 
grondslag  liggen, en kan een onju iste  berekening berusten op een onjuist handelings­
plan , dat w eer terug te voeren is op  een onjuiste in terpretatie  op sem antisch  niveau.
-  W e hebben nagegaan  in hoeverre p roblem en konden zijn  on tstaan  doordat niet voldaan 
w as aan bepaalde algem ene voorw aarden  om  de verschillende handelingen succesvol 
uit te voeren. Z o veronderstellen  zow el oriën tatie  als in terpretatie  van de tekst dat de 
invuller vo ldoende voorkennis heeft om  de contex t van de aangeboden inform atie te 
kunnen begrijpen . W aar bereken ingen  nodig zijn, m oet de lezer/invuller over voldoen­
de algem ene rekenvaard igheden  beschikken.
-  W e p robeerden  stereo tiepe patronen in het gedrag  van de proefpersonen te ontdekken: 
strategieën van lezers en invullers die u ite indelijk  tot prob lem en leidden.
Resultaten
De analyse van de  gegevens liet zien dat zich bij elk  van de onderscheiden deeltaken 
p roblem en voordeden. Z o  w as het voor invullers b lijkbaar erg lastig om  een overzich t te 
k rijgen en te houden  over het fo rm ulier en de toelichting , en  over de activ iteiten  die ze 
daarm ee m oesten  ondernem en. O ok hadden ze w einig oog voor tekstuele en grafische 
se lec tie-aanw ijzingen , en ondervonden  ze m oeilijkheden m et het begrijpen van term en en 
syn tactische constructies. Het rekenw erk w as lastig en vaak w erden antw oorden niet in de 
gew enste  vorm  gegeven , m et nam e als het in het fo rm ulier onconventionele  codeersyste­
m en w erden gehanteerd .
K ijkend  naar de  oo rzaken  van de problem en, constateerden we aanzienlijke d iscrepan­
ties tussen  de veronderstellingen  die er bij de ontw ikkelaars van instructieve docum enten 
b lijkbaar bestaan  o ver de attitude, kennis en vaardigheden  van de invullers enerzijds, en 
de fe ite lijke situatie  anderzijds. O pvallend  op het punt van de attitude w as dat lezers/ 
invullers niet, zoals b lijkbaar van ze verw acht w ordt, b raaf stap  voor stap de inform atie 
to t zich  nem en en de instructies volgen. V rijw el steeds bleken ze ‘d irect op hun doel a f  te 
g a a n ', een  aanpak die w e m et een E ngelse  voetbalterm  de kick-and-rush-strategie hebben 
genoem d. Z e w ilden zo  snel m ogelijk  de an tw oorden op  de vragen invullen  op de 
stippellijn tjes en in de daarvoor bestem de hokjes, en ze gunden zich  nauw elijks tijd  om  
eerst de toe lich ting  te lezen, o f  zelfs m aar nauw keurig  te k ijken w at e r  precies gevraagd 
w erd. Ze beperk ten  zich  tot datgene w at zij m inim aal noodzakelijk  achtten om  hun 
hoofd taak  to t een  goed einde te brengen.
36 C.J.M. Jansen & M.F. Steehouder
E en tw eede conclusie w as dat de teksten  van vragen en toelich tingen  een beroep deden 
op een hoger leesvaardigheidsniveau dan w aarover de m eeste  invu llers beschik ten . V eel 
ingew ikkeld  geform uleerde vragen w erden, op een enkele  u itzondering  na, w elisw aar niet 
verkeerd  begrepen, m aar veel proefpersonen  m oesten  ze m eerdere m alen langzaam  
(hardop)lezen, voordat ze ze  begrepen. D e structuur van tekstpassages in de toelichting  
w erd  d ikw ijls niet begrepen, w at onder andere leidde to t verkeerde beslissingen  over w at 
men wel o f  n iet las. O ok hadden de proefpersonen niet steeds vo ldoende inzich t in  de 
functie van allerlei grafische signalen  die op instructieve docum enten  w orden  gebruikt, 
zoals p ijlen , kleuren en verschillen  in lettertypes. O pvallend w as voorts de gebrekkige 
rekenvaard igheid  die m et nam e aan het licht kw am  w anneer er en igerm ate gecom pliceer­
de verm enigvuldigingen gem aakt m oesten  w orden.
De derde conclusie w as dat de p roefpersonen  vaak  te weinig achtergrondkennis over 
een procedure hadden om  het fo rm ulier succesvol te kunnen  invullen. Ze kenden veel van 
de gebruikte vakterm en n iet en hadden vaak een heel verkeerde voorstelling  van wat e r  m et 
de gevraagde gegevens gedaan w ordt. O ok w as hun lang niet a ltijd  du idelijk  w at het 
belang van bepaalde inform atie  was.
O p grond  van deze resultaten  fo rm uleerden w e drie uitgangspunten  voor de redactie van 
form ulieren . H et eerste u itgangspunt is dat de vragen en de (verschillende soorten) 
toelich tingen  opgezet m oeten w orden vanuit het handelingsperspectief, o f  om  een term  
van F low er e.a. (1983) te gebruiken: het scenario-principe. De inform atie  over de regeling  
m oet zo veel m ogelijk  gepresen teerd  w orden in term en van concrete situatie-beschrij v in ­
gen, gevolgd  door aanw ijz ingen voor acties die er in de gegeven situatie ondernom en 
m oeten w orden. De tekst is dus niet p rim air bedoeld  om  een zo goed  m ogelijk  beeld van 
de betreffende regeling  te geven, m aar om  de gebru iker te helpen bij het oplossen van een 
op de eigen  situatie gerich t probleem .
S trakke sturing van het gedrag van de invuller is het tw eede u itgangspunt. In de tekst 
m oeten geen globale aanw ijz ingen gegeven w orden -  die zijn te riskan t -  m aar m oet de 
lezer tot in detail duidelijk  w orden gem aakt w at er p recies van hem  verw acht w ordt. E r 
d ienen heldere  instructies op het fo rm ulier te staan voor zow el de m anier w aarop m en 
gegevens m oet genereren, verifiëren o f  transform eren  als de m anier w aarop  de an tw oor­
den gecodeerd  m oeten w orden. O ok zogenaam de rou te-instructies lijken van groot 
belang: verw ijzingen  naar de toelichting  (en terug) en aanw ijzingen voor het overslaan 
van irre levante  vragen.
H et derde u itgangspunt is adequate achtergrondinformatie. D aarm ee w ordt getrach t 
het geconstateerde gebrek aan voorkennis te com penseren. A lgem ene ach te rg rond in fo r­
m atie d ien t beperkt te blijven to t een beknopt overzich t van de system atiek  van de regeling  
en een aanduid ing  van de bedoeling  van het form ulier. D ergelijke inform atie  m oet zo 
gem arkeerd  zijn  dat de invuller de functie  gem akkelijk  kan herkennen en  gestim uleerd  
w ord t e r  kennis van te nem en voordat hij aan de rest van het fo rm ulier begin t. D eta il­
in form atie  dient, gegeven de k ick-and-rush-strateg ie  zoveel m ogelijk  op locaal niveau 
aangeboden  te w orden, dat wil zeggen: bij die v ragen w aar de inform atie relevan t is.
3 Onderzoek naar verbeteringsmogelijkheden
Revisie
D e volgende stap in het onderzoek bestond uit een  revisie van een aantal van de 
onderzochte  form ulieren. V oor een u itvoerige beschrijv ing  van de gevolgde w erkw ijze
Formulieren als bron van taalverkeersproblemen 37
verw ijzen we naar Jansen  & S teehouder 1989, p. 172-203. H ier volstaan we m et enkele 
voorbeelden van m aatregelen  w aarm ee w e invulling  hebben gegeven aan de hierboven 
genoem de u itgangspunten .7
E en belangrijke inhoudelijke ingreep had betrekk ing  op de ordening van de verschil­
lende vragen op  het form ulier. B erekend w erd w elke van alle m ogelijke volgordes w aarin 
de v ragen  gesteld  konden  w orden, de invullers gem iddeld  de m inste tijd zou kosten. Ook 
w erd  u itd rukkelijk  gezocht naar them atische sam enhang van de vragen: vragen die op 
verw ante  th em a’s betrekk ing  hadden, w erden bij e lkaar gep laa tst.8
W aartoe ingrepen in de o rdening van vragen konden leiden, is te zien  in figuur 4A  en 
4B , fragm enten  uit tw ee versies van een  fo rm ulier dat aanstaande studenten m oeten 
invullen . D e oorspronkelijke versie van dat fo rm ulier m aakt niet duidelijk  w elke route de 
(m annelijke) invu ller m oet volgen; het is zelfs tam elijk  onduidelijk  hoeveel vragen er 
m oeten  (w orden) bean tw oord  (b ijvoorbeeld  o f  van de eerste zes hokjes e r  één aangekruist 
m oet w orden, o f  m eerdere). O ok is niet du idelijk  o f  de verm oedelijke datum  in/uit dienst 
doo r alle invullers m oet w orden ingevuld , o f  slechts door degenen die goedgekeurd  zijn. 
In de gerev iseerde versie  is de route verhelderd.
Een belangrijke ingreep  in de vormgeving b e tro f de m arkering van de verschillende 
soorten  inform atie. E r w erd  vaak gekozen voor een driekolommen-aanpak: het form ulier 
w erd  verdeeld  in een linkerkolom  w aarin  de toelichtingen op de vragen stonden, een 
m iddelste  kolom  w aarin de vragen ze lf  stonden en een rechterkolom  w aarin de an tw oor­
den  genoteerd  m oesten  w orden. De bedoeling  w as de invuller te stim uleren  om , steeds
-  m et de leesrich ting  m ee -  eerst de relevante  toelichting  te raadplegen, dan de vraag te 
lezen en pas dan het an tw oord  te noteren. D oor vraag en an tw oord steeds d ich t bij elkaar 
te houden , p robeerden  we de kans te  verkleinen dat de invuller zou vergeten hoe de vraag 
precies luidde, o f  dat hij de an tw oord-ru im te over het hoofd  zou zien. Een voorbeeld  van 
de drieko lom m en-structuur is te zien  in figuur 3.
Aanvraagformulier
Als u een gehuwde vrouw bent, vul 
hier dan alleen uw eigen naam in.
Als u gehuwd bent, maar niet sa­
menwoont met uw echtgenoot 
(m/v), kruis dan hier nee aan
1 Uw achternaam:
2 Uw voorletters:
3 Bent u gehuwd?
4 Uw geboortedatum:
5 Kruis hier aan welke op­




D  Lager Beroeps Onderwijs
□  MAVO, MULO
□  HAVO, MMS
O  VWO, HBS. Gymnasium
D  Universiteit of HBO
O  Overig, namelijk:
Figuur 3: Voorbeeld van de driekolommenstructuur
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A: H et oorspronkelijke formulier:
Militaire dienst ot vervangende dienst
□  nog niet gekeurd
□  buitengewoon dienstplichtig 
Vermoedelijke datum in dienst









1 9 ........ ......
1 9 _______
□  ja □  nee
B: H et gereviseerde form ulier:
Rubriek C: militaire dienstplicht 
15
Vervult u momenteel uw militaire dienstplicht? ja I ] ga naar 16 
nee |___ j ga naar 19
16
Vanaf welke datum vervult u uw dienstplicht?
dag jaar
17
Tot welke datum vervult u uw dienstplicht?
dag
18
Kruis aan wat in uw geval van toepassing is. Sla daarna vraag 19 
tot en met 22 over. en ga door naar vraag 23.
ik volg een officiers­
opleiding
ik volg een onder­
officiersopleiding
ik heb een verzoek tot 
klein verlof ingediend




19 , I— IBent u a! gekeurd voor militaire dienst? Ja ! I ga naar 20
20
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21
Kruis aan wat in uw geval van toepassing is.
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uitstel aangevraagd □ ga naar 22
uitstel gekregen □ ga naar 22
vrijstelling aangevraagd □ ga naar 22
vrijgesteld □ ga naar 23
buitengewoon dienst­
plichtig □ ga naar 22
geen van deze mogelijk­
heden □ ga naar 23
22
Op welke datum moet u volgens uw oproepkaart uw militaire 
dienstplicht gaan vervullen?
dag jaar
Figuur 4: Voorbeeld van revisie: de onduidelijke route in het oorspronkelijke fo rm u ­
lier (A) is in het gereviseerde form ulier (B) verduidelijkt
Bij deform ulering  van de vragen hebben we gestreefd  naar uiterste directheid  en eenvoud. 
W aar m ogelijk  hebben  we gekozen  voor geslo ten  vragen, liefst ja /nee-vragen . K w am en 
w e vragen  tegen  m et on tkenningen  als Hebt u in dit kwartaal enige tijd geen werk gehad?, 
dan  verv ingen  w e die doo r positieve varianten  als Hebt u in dit kwartaal onafgebroken 
werk gehad?  Sam engestelde vragen als Bent u gehuwd en leeft u niet duurzaam geschei­
den?  hebben w e steeds gesplitst; het resu ltaa t w aren com binaties als 1 Bent u gehuwd?  en
2 Leeft u samen m et uw echtgenoot?
Resultaten
O m  na te gaan w at de effecten  van onze ingrepen in de form ulieren  w aren, vergeleken we 
de antw oorden  d ie  invullers no teerden op de oorspronkelijke en de herziene versies. Net 
zoals bij de oorsp ronkelijke  versies lieten w e ook bij de herziene versies proefpersonen 
u it de doelg roepen  van de form ulieren  w erken m et een situatieschets (in totaal 86 
proefpersonen ; steeds andere dan bij de oorspronkelijke versies). De situatieschetsen  
w aren steeds dezelfde  als bij het testen  van de oorspronkelijke versies. O ok nu verzochten 
w e de proefpersonen  hardop  te denken en w erden de uitingen door proefle iders op 
gelu idsband  opgenom en.
In figuur 5 is een  aantal resulta ten  sam engenom en. Het betreft h ier zeven gereviseerde 
form ulieren  m et b ijbehorende toelich tingen . V ijf van d ie form ulieren  kw am en van het 
M in isterie  van O nderw ijs en  W etenschappen , de andere tw ee van de B elastingdienst. Van 
e lk  fo rm ulier w erd  de effec tiv ite it van de oorspronkelijke versie vergeleken m et de 




Figuur 5: Percentages correct ingevulde form ulieren, verdeeld naar versie
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U it figuur 5 b lijk t dat er, over alle p roefpersonen  en  form ulieren  gerekend , een  aanm er­
kelijke w inst geboekt is. H et percen tage co rrect ingevulde form ulieren9 steeg  van 12.3% 
naar 52 .2% . M aar hoew el er sprake is van een duidelijke vooruitgang, lijken de resultaten  
in absolute zin toch teleurstellend. N og steeds w ord t b ijna 50%  van de form ulieren  niet 
acceptabel ingevuld.
Bij dit getal past ech ter w el een kanttekening: de form ulieren  zijn  op  het scherpst van 
de snede getest. Bij de opstelling  van de situatieschetsen  hebben w e steeds rekening 
gehouden  m et w at bij een eerste analyse als m ogelijk  problem atisch  naar voren w as 
gekom en. W e richtten  de schetsen zo in dat de kans reëel w erd  geacht dat de proefpersonen 
m et die p roblem en geconfron teerd  zouden w orden. D at die prob lem en zich dan ook 
voordeden, is op zichzelf n iet verrassend. C onsequentie  is natuurlijk  wel dat e r  uit deze 
gegevens geen d irecte conclusies getrokken  m ogen w orden over het p recieze percentage 
form ulieren  dat in w erkelijkheid  acceptabel ingevuld  zou zijn. M aar dat e r  m et de nieuw e 
form ulieren  ook in de praktijk  een vooruitgang geboek t zou w orden, lijk t gezien  de grootte 
van het verschil toch w aarschijn lijk .
B ehalve naar de invloed van de variabele versie hebben w e bij de  analyse van de 
resultaten  ook  gezocht naar m ogelijke invloeden van p roefpersoon-variabelen  als op lei­
d ingsn iveau , persoonlijk  inkom en en ervaring in het invullen  van form ulieren . W e vonden 
een in teractie-effect tussen op leid ing en versie (zie figuur 6). D e cijfers laten zien  dat 
m ensen m et een  lagere opleid ing aanzienlijk  m eer van de verbeteringen in onze form u­
lieren profiteerden  dan m ensen m et een hogere o p le id ing .10





log (S/N) = C + V + V *0
Figuur 6: Percentages correct ingevulde form ulieren, verdeeld naar versie*- 
opleidingsniveau
H oe vallen deze resultaten nu te verklaren? D at de variabele versie van invloed is, heeft 
ons gezien onze inspanningen verblijd , m aar niet ech t verw onderd. A lle ingrepen w aren 
erop gerich t het invulgem ak van de form ulieren  te vergroten. En dat b lijk t -  tot op zekere 
hoogte -  ook gebeurd te zijn. L astiger is het een  goede verklaring  te geven voor het niet 
geringe in teractie-effect tussen op leid ingsniveau en  versie dat is opgetreden . O nze indruk 
is dat de fouten die door proefpersonen m et een  hogere op leid ing  bij de eerste versies 
w erden gem aakt, nogal eens te w ijten w aren aan nonchalance en onderschatting  van de 
taak. Proefpersonen m et een lagere opleid ing daarentegen kw am en, zo lijk t het tenm inste, 
bij de eerste  versies w at vaker in de problem en door een tekort aan voorkennis en een 
onvoldoende lees- en rekenvaardigheid . Z ijn deze veronderstellingen  ju is t, dan zijn we er 
m et onze revisies m isschien vooral in geslaagd  kennis- en vaardighedenproblem en op te 
lossen en is het ons w at m inder goed gelukt in te spelen op attitude-aspecten  als de kick- 
and-rush-strategie en de fixatie op invulruim tes.
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4 Discussie
D e rev isie-ing repen  die we hebben toegepast vorm en niet een  beperkte, strikt gedefin ieer­
de verzam eling. W e hebben een  aantal richtlijnen  gevolgd , m aar bij ieder form ulier bleek 
het nodig  rekening  te houden m et technische en organ isatorische randvoorw aarden, 
com prom issen  te slu iten  tussen de verschillende eisen  en knopen door te hakken. N u eens 
m oest de m eest eenvoudige vraagstelling  verw orpen w orden om dat die ju rid isch  niet 
w aterd ich t w as, dan w eer m oest de toelich ting  beperk t w orden om dat er onvoldoende 
ru im te op het pap ie r w as (een vel A 4 ex tra  b rengt bij som m ige form ulieren  m iljoenen aan 
ex tra  druk- en portokosten  m et zich  m ee). Som s w as het vanw ege de gekozen produktie- 
m ethode niet m ogelijk  de m eest du idelijke g rafische vorm geving toe te passen, dan w eer 
m oest de vo lgorde van de vragen w orden aangepast aan  de w erkw ijze bij de verw erking. 
H et resu ltaa t w as dat inhoud en presentatie van de u iteindelijke gereviseerde form ulieren  
niet a lleen  w erden bepaald  doo r de beschreven  richtlijnen, m aar ook afhankelijk  w aren 
van ad -hoc-ingrepen .
Z o ’n gedeelte lijke ad-hoc aanpak vorm t een bedreig ing  voor de generaliseerbaarheid  
van de resultaten . H et is onduidelijk  aan w elke ingrepen (o f com binaties daarvan) het 
geconsta teerde  effect precies te  danken  is. Het is eveneens onduidelijk  hoe groot de 
inv loed  is van de toevallige eigenschappen  van degenen die de form ulieren gereviseerd  
hebben. H oe zouden de form ulieren  eru it gezien hebben w anneer anderen de revisie- 
u itgangspunten  hadden toegepast?
H et is du idelijk  dat het u itgevoerde onderzoek  in dit opzich t beperkt is gew eest. W el 
vorm t het een  nuttige aanvulling  op het eerder genoem de laboratorium -onderzoek  w aarin 
fo rm ulierenversies w orden vergeleken die in één  o f  enkele gecontro leerde aspecten  van 
e lkaa r verschillen . In p rak tijkonderzoek  als het onze, m et een  hoge p rio rite it voor 
eco log ische  valid ite it, kan nagegaan w orden o f  de aanw ijz ingen die ontleend kunnen 
w orden  aan laboratorium onderzoek , praktisch  toepasbaar zijn en in com binatie m et 
andere ingrepen tot w erkelijke effec tversch illen  leiden. O m gekeerd  kan prak tijkonder­
zoek  een aantal specifieke vragen genereren  die in laboratorium onderzoek verder bew erkt 
kunnen  w orden.
E en van de kw esties die uit ons onderzoek  naar voren kom t en in de vorm  van 
laboratorium onderzoek  verder onderzocht zou m oeten w orden, betreft de w ijze w aarop 
invullers gestim uleerd  kunnen w orden  om  aandacht te besteden aan toelich tingen  bij 
vragen. V eel p rob lem en bleken im m ers te w ijten aan  gebrek aan ach tergrondkennis bij de 
invullers, gevoegd  bij hun gew oonte om  toelichtingen te negeren. In de gereviseerde 
form ulieren  w erden versch illende technieken  gehanteerd  om  d it verschijnsel tegen te 
gaan. U itgangspunt w as de boven beschreven  drie-kolom m en-aanpak. De m anier w aarop 
in de linkerko lom  toelich ting  w erd gegeven, varieerde echter. Som s w erd d aar zonder 
m eer de benodigde uitleg verschaft, som s w erd in de linkerkolom  verw ezen naar een 
bepaalde passage in een apart docum ent. In één  form ulier ontbrak de ruim te voo r drie 
ko lom m en, en  w erd  een andere system atiek  gekozen. Ieder begrip  dat uitleg behoefde, 
w erd  d irect gevo lgd  door de aanduid ing  (T), die betekende dat het begrip w erd behandeld 
in de afzonderlijke T oelich ting  bij het form ulier. System atisch  onderzoek naar de effecten 
van deze varianten  is zeker gew enst.
M eer onderzoek  lijk t ook gew enst naar de invloed van de gehanteerde onderzoeksm e­
thode op  de gedrag ingen  van form ulierinvullers. Z oals verm eld  hebben we de proefper­
sonen  laten w erken aan de hand van situatieschetsen , onder m eer om  de resultaten  m et de 
oorsp ronkelijke  form ulieren  te kunnen  vergelijken  m et de resultaten  m et de gereviseerde
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form ulieren . De vraag dringt zich op o f  invullers m et situatieschetsen  zich  anders 
gedragen  en  andere problem en onderv inden  dan invullers d ie vanuit hun eigen  situatie aan 
de slag  gaan. E enzelfde vraag kan w orden gesteld  m et betrekking to t het hardopdenken 
w aartoe w e onze proefpersonen  opdrach t hebben gegeven. N och uit de literatuur over 
hardopdenken11, noch uit de in terv iew s die we ach te raf m et de proefpersonen  h ielden, 
kom t een helder beeld naar voren van de inv loed  die het hardopdenken  heeft op  het verloop 
van de taakuitvoering  bij het invullen  van een  form ulier. Ju ist om dat de hardopdenk- 
m ethode, al dan niet op basis van situatieschetsen , steeds m eer w ordt aanbevolen als 
hulpm iddel bij het ontw ikkelen  en reviseren  van docum en ten12, is va lideringsonderzoek  
dringend  gew enst.
Een laatste vraag die w e h ie r aan  de orde w illen stellen is die naar de generali- 
seerbaarheid  van onze observaties. H et gedrag  van onze form ulieren invullers vertoont 
m instens op  het eerste  gezich t treffende overeenkom sten  m et dat van b ijvoorbeeld  
gebru ikers van gebruiksaanw ijzingen  en com puterhandleid ingen  (C arroll e.a. 1985). O ok 
daar geld t dat e r slordig gelezen  w ordt, dat m en probeert functionele taken uit te voeren 
zonder serieus de inform atie in de handleid ing  te bestuderen. H et is de m oeite w aard  na 
te gaan in hoeverre d it gedrag kenm erkend  is voor de m anier w aarop dergelijke instruc­
tieve teksten  gebruik t w orden, en op w elke m a n ie r -  gegeven d it gedrag  -  teksten  verbeterd  
kunnen w orden.
Noten
1 We beperken ons hier tot de Nederlandse situatie. Publikaties over de kwaliteit van formulieren 
zijn overigens niet alleen in Nederland, maar ook daarbuiten, zeer schaars.
2 Klachten over de complexiteit van wetten en regelingen gaan overigens vaak voorbij aan het 
feit dat die complexiteit mede het gevolg is van het op zichzelf respectabele streven van de 
overheid om zoveel mogelijk recht te doen aan de specifieke situaties van allerlei bevolkings­
groepen, en van het al even respectabele streven om door een juridische en bureaucratische 
uitvoering de rechtszekerheid van de burger te garanderen (vergelijk bijvoorbeeld Schuyt 
1978).
3 Recente Nederlandstalige publikaties over formulieren zijn Oltheten & Steenwijk (1979), 
Jansen & Steehouder ( 1987). Formulieren vormgeven (1988). Steehouder ( 1986) en Blom e.a. 
(1989).
4 Het onderzoek was mede mogelijk dankzij een opdracht van de Rijksvoorlichtingsdienst.
5 Op zichzelf hebben wij er niets tegen dat overheid, belangenorganisaties of andere personen bij 
wijze van dienst\'erlening mensen helpen met het invullen van formulieren. Maar voor het 
onderzoek meenden we het toch als een probleem te moeten beschouwen als een invuller die 
hulp per se nodig had.
6 Hoewel het model niet bedoeld is als een theorie over deelprocessen die bij het invullen een rol 
spelen, zou het daartoe wel een aanzet kunnen vormen. Het model zou verder kunnen worden 
uitgewerkt, en op zijn theoretische merites worden getoetst. In dit onderzoek is dat niet gebeurd; 
het model had hier slechts een heuristische functie.
7 De gevolgde principes worden nader uitgewerkt in de Formulierenwijzer (Jansen e.a. 1989).
8 In ons proefschrift (Jansen & Steehouder 1989) ontwikkelden we een procedure voor de 
constructie van het gewenst handelingsverloop dat aan een formulier (of een andere instructie­
ve tekst) ten grondslag dient te liggen. Zo'n handelingsverloop is een weergave van in principe 
alle handelingen die invullers moeten verrichten in de volgorde waarin ze verricht moeten 
worden. De procedure is zo geconstrueerd dat een maximale effectiviteit, efficiëntie en 
inzichtelijkheid van het handelingsverloop kan worden bereikt.
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9 Een formulier beschouwden we als correct ingevuld als er geen sprake was \ m  fatale fouten-, 
ontbrekende o f onjuiste antwoorden die bij de verwerking tot onjuiste beslissingen zouden 
leiden, of die een beslissing onmogelijk zouden maken. Was een fout niet direct van invloed 
op de procedure, dan beschouwden we die fout niet als fataal. Dat deden we ook niet als uit de 
rest van het formulier of uiteen bijlage kon blijken wat wel het juiste antwoord zou moeten zijn.
10 We hebben de gegevens nader geanalyseerd met behulp van loglineaire modelpassing. Doel 
van deze techniek is het meest adequate mathematische model te vinden om de data in een 
kruistabel als deze te beschrijven (vergelijk de onderste regel van figuur 6). Er zijn twee 
uitersten mogelijk. In het meest simpele geval staat in het model links van het =-teken de 
logaritme van de afhankelijke variabele (hier: de proportie succesvolle proefpersonen), en 
rechts van het =-teken een constante (C). Dat model past alleen als de proportie correct 
ingevulde formulieren (S/N) voor elke combinatie van opleiding en versie constant is -  anders 
gezegd: als deze variabelen geen enkele invloed op het resultaat hebben. Het andere uiterste is 
een ‘volledig verzadigd' model, waarbij alle variabelen en alle mogelijke interacties voorko­
men als termen rechts van het =-teken. Met zo’ n model kunnen alle proporties correct ingevulde 
formulieren exact beschreven worden, maar erg selectief of spaarzaam is zo’n model niet. Het 
zegt in feite dat alle onafhankelijke variabelen en alle combinaties van invloed zijn.
Het gaat er nu om een model te vinden dat tegelijk passend en spaarzaam is. Of het model 
passend is, kan worden afgeleid uit de waarde van de beschrijvende grootheid -  de ‘likelihood- 
ratio' G-, die bij benadering x’-verdeeld is. Van passing spreken we als de overschrijdingskans 
van die G- gegeven het aantal vrijheidsgraden groter is dan 5%. Spaarzaam is het model als 
toevoeging van meer termen rechts van het =-teken niet meer leidt tot een significante 
verbetering van de passing.
We beginnen bij het meest simpele model, dat met alleen de constante C aan de rechterkant. 
Zoals te verwachten: dat past niet bij de data (de overschrijdingskans p is kleiner dan één 
promille). Het tweede model, waarbij aan C de term ‘versie’ wordt toegevoegd, is wel passend: 
de overschrijdingskans p ligt nu vlakbij 25%. Toevoeging van de variabele ‘opleidingsniveau 
leidt niet tot een significante verbetering van de passing (.05 < p < .10). Dat geldt wèl voor 
toevoeging van de interactie-term * versie-maal-opleiding’ (0.010 < p < 0.025). Daardoor stijgt 
de overschrijdingskans p ineens naar boven 75%.
In het uiteindelijke passingsmodel komen dus naast een constante alleen de termen ‘versie’ en 
‘versie-maal-opleiding’ voor. Alleen die doen er toe als het erom gaat het succes van de 
formulieren-invullers te adequaat te beschrijven.
Zoals gezegd hebben we niet alleen de invloed bekeken van de persoonsvariabele opleidings­
niveau op de resultaten. Ook persoonlijk inkomen (/ < ƒ 2500 netto per maand vs. /  > ƒ 2500 
netto per maand), ervaring in het invullen van formulieren (E: veel vs. E: weinig) en leeftijd 
(L < 30 vs. L > 30) hebben we in de analyse betrokken. De conclusie uit de loglineaire 
modelpassing bleef echter steeds dezelfde: alleen ‘versie’ en de interactie tussen ‘versie' en 
‘opleiding’ waren van invloed op het invulsucces.
11 Zie bijvoorbeeld Ericsson & Simon (1984) en Breuker e.a. ( 1986).
12 Zie onder meer Schumacher & Waller (1985) en Schriver (1989a).
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